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Конфлікти виникають у процесі взаємодії, спілкування людей, оскільки 
інтереси, погляди є різні, і тому вони існують стільки, скільки існує людство. Проте 
загальноприйнятої теорії конфліктів, що вичерпно пояснює їх природу, вплив на 
розвиток колективу, суспільства поки ще не існує, незважаючи на велику кількість 
досліджень з питань виникнення, формування конфліктів та управління ними. 
Поняття конфлікту можна визначити як відсутність згоди між двома або більше 
сторонами, які можуть бути фізичними особами або групою працівників. Кожна 
сторона робить все можливе, щоб була прийнята її точка зору, і перешкоджає це 
зробити іншій стороні. 
Роль конфлікту залежить від того, наскільки ефективно ним управляють. Щоб 
управляти конфліктом, необхідно розуміти причини виникнення конфліктної ситуації. 
Найчастіше керівники вважають, що основною причиною конфліктів є зіткнення 
особистостей. Однак, аналіз показує, що часто причиною конфліктів є  інші чинники, 
які пов'язані з виробничим процесом, недосконалістю сучасного виробництва, 
розподілом створеного продукту, розбіжністю інтересів. 
 Реакція індивіду, яка проявляється під час конфлікту у багатьох випадках 
визначається соціальною зрілістю людини, дозволеними для неї формами поведінки, 
що прийняті в колективі, соціальними нормами та правилами. Крім цього, участь 
індивіду в конфлікті визначається значимістю для нього поставлених цілей і тим, 
наскільки перешкоди, що виникли, заважають їх реалізації. Чим важливіша ціль, що 
стоїть перед суб'єктом, тим більше зусиль він прикладає для її досягнення, тим 
сильніше буде протистояння і жорсткіша конфліктна взаємодія з тим, хто йому заважає.  
Будь-який керівник зацікавлений у тому, щоб конфлікт, який виник в його 
організації, був якнайшвидше вичерпаний, оскільки його наслідки можуть нанести як 
моральну, так і матеріальну шкоду. Цей процес може проходити як без його участі, 
силами самих сторін, так і при активному його втручанні та управлінні. Конфлікт може 
бути вирішений в результаті трьох типів дій: односторонніх, коли кожен учасник діє на 
власний страх і ризик; взаємоузгоджених, наслідком якого є компроміс; інтегрованих 
дій. Для більш ефективного управління конфліктом рекомендується використовувати 
дві стратегії: попередження конфлікту й вирішення конфлікту. 
Стратегія попередження конфлікту — сукупність заходів, організаційного і 
роз'яснювального характеру, а саме: покращення умов праці, більш справедливий 
розподіл ресурсів, винагороди, зміна структури організації і системи управління нею, 
забезпечення виконання правил внутрішнього розпорядку, службовий етикет. 
Стратегія вирішення конфлікту спрямована на те, щоб змусити або переконати 
конфліктуючі сторони припинити ворожі дії і приступити до переговорів, знайти 
оптимальне рішення, яке б виключало поразку будь-якої сторони і визначило б напрям 
ефективної діяльності. 
Реалізуючи дані стратегії, керівник доводить неможливість досягнути за 
допомогою конфлікту бажаної цілі, а також визначає причини виникнення конфлікту, 
його межі, позиції сторін, інтереси, і разом з учасниками знаходить шляхи виходу із 
даної ситуації. 
